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ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПРОФЕСІЙНОГО СПІЛКУВАННЯ 
ФАХІВЦІВ СФЕРИ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
Домінантними для сучасної системи підготовки працівників для 
сфери обслуговування виступають людські стосунки, від яких залежить 
ефективність функціонування цієї сфери народного господарства та її 
розвиток. Це передбачає приділення особливої уваги у підготовці фахівців 
формуванню, розвитку й вдосконаленню професійних комунікативних умінь.  
Проблема спілкування належить до базових категорій психологічної 
науки, так само як і категорії “відображення” й “діяльність”. Ці категорії 
взаємозалежні й взаємозумовлені. Вони опосередковуються психічними, 
тобто пізнавальними процесами (відчуття, сприйняття, уявлення, уява, 
пам’ять, мова, увага, мислення). У процесі спілкування здійснюється 
взаємний обмін видами діяльності, їх засобами і результатами, уявленнями, 
ідеями, установками, інтересами, почуттями тощо. Результат спілкування – 
стосунки, що складаються з іншими людьми. Таким чином, спілкування 
виступає як специфічна форма взаємодії людини з іншими людьми, як 
взаємодія суб’єктів.  
Різні аспекти проблеми спілкування знайшли висвітлення у психолого-
педагогічних і соціальних дослідженнях Г. Андрєєвої, А. Барташева, 
О. Бодальова, О. Дробницького, О. Киричука, В. Малахова, І. Риданової, 
В. Сухомлинського, В. Тесленка, Г. Чайки та ін.  
Залежно від характеру стосунків, що склалися між суб’єктами 
спілкування, виділяють три його рівні: соціальний, діловий і духовний. 
Соціальний рівень реалізує спілкування, у процесі якого суб’єкти ставляться 
один до одного згідно з соціальними нормами. Діловий рівень виникає на базі 
спільної діяльності та характеризується насамперед змістом конкретної 
ситуації спілкування. Духовний рівень – взаємодія, засобами якої є не лише 
значення, а й смисли. Це співпереживання і взаємопроникнення суб’єктів 
спілкування у внутрішній світ один одного [6, с. 214].  
У професійній підготовці фахівців сфери обслуговування необхідно 
зосередити увагу саме на соціальному рівні спілкування, оскільки їх 
майбутня діяльність пов’язана з необхідністю швидкої адаптації до 
виникаючих ситуацій, постійним оновленням контактів з численними 
клієнтами закладів сфери послуг, налаштовуванням нових стосунків для 
тривалої взаємодії. Метою такої взаємодії є задоволення потреби у спільній 
діяльності. Спілкування тут виступає як міжособистісна взаємодія, тобто 
сукупність зв’язків і взаємовпливів, що виникають у процесі спільної 
діяльності працівника сфери послуг і клієнта. Така діяльність протікає в 
умовах соціального контролю на основі соціальних норм і прийнятих у 
суспільстві зразків поведінки, чим регламентуються взаємодії і 
взаємовідносини людей, що спільно діють [8, с. 56]. 
Оскільки спілкування передбачає міжособистісні стосунки, не можна 
не зупинитися детальніше на ролі діалогу як квінтесенції цього процесу. 
Дослідженню проблем, пов’язаних з діалогом, приділена увага як у 
філософських (М. Бахтін, В. Біблер, І. Зязюн та ін ), так і в психолого-
педагогічних (Г. Андрєєва, О. Бодальов, Л. Бурдейна, Л. Виготський, 
О. Леонтьєв, Б. Ломов, А. Маслоу, В. Мясищев, М. Піаже та ін.) працях. 
Поняття діалог означає почерговий обмін репліками двох і більше осіб. 
У широкому розумінні реплікою вважається також відповідь у вигляді дії, 
жесту, мовчання [3, с. 94]. Т. Цигульська тлумачить діалог як розмову між 
двома або кількома особами, які прагнуть зрозуміти один одного. Це 
спілкування в системі “Я – Ти”, яке можна назвати суб’єкт-суб’єктним або 
актуалізаторським, воно передбачає паритетність сторін. [10, с. 50]. 
За твердженням психологів діалог є універсальною складовою 
спілкування протягом усього життя людини. Діалогічне спілкування 
розуміється ними як форма спілкування, яке базується на апріорному 
внутрішньому сприйнятті одним одного як цінностей самих по собі й 
передбачає орієнтацію на індивідуальну неповторність кожного із суб’єктів. 
Воно відкриває можливості справжнього взаємопізнання, взаємопроникнення 
у світ партнера, особистісного взаємозбагачення. На емоційному тлі такого 
спілкування виникає прагнення самовдосконалення [4, с. 109]. Отже, 
специфіка діалогічного спілкування полягає у прилученні суб’єкта до 
суб’єкта, організації їхніх спільних дій, духовній єдності. М. Шевандріним 
визначені п’ять правил взаємовідносин, за умови дотримання яких можливе 
діалогічне спілкування: 
 наявність психологічного настрою на актуальний стан 
співбесідника і власний актуальний психологічний стан (відповідність 
принципу “тут і зараз”); 
 використання безоцінювального сприймання особистості 
партнера, апріорна установка на довіру до його намірів; 
 сприймання партнера як рівного, котрий має право на власні 
думки й рішення; 
 спілкування повинно містити проблеми і невирішені питання 
(проблематизація змісту спілкування); 
 треба персоніфікувати спілкування, тобто вести розмову від 
свого імені, а не посилаючись на думки авторитетів, представляти свої 
істинні почуття й бажання [11, с. 97-98]. 
Саме діалогічним шляхом здійснюється критичне засвоєння духовних 
цінностей у процесі взаємин, моральні цінності переходять у особистісні 
надбання; вплив набутого власного життєвого досвіду на формування 
позитивного соціального середовища [2, с. 40]. Усвідомлення комунікативної 
функції слова в діалозі дозволяє закласти основи уміння слухати 
співбесідника, чути та відчувати його через слово, відповідати, міркуючи над 
кожним словом, емоційно інтонувати у процесі мовлення, формувати 
культуру спілкування. Діалогічне спілкування називають гуманістичним, 
тому що воно дозволяє досягти більш глибокого взаєморозуміння, 
саморозкриття партнерів, створює умови для взаємного особистісного росту. 
Л. Бурдейна виділяє кілька модифікацій діалогу, надаючи особливої 
ваги для розвитку комунікативних умінь майбутніх фахівців самокритичному 
й критичному діалогові та дискусії. Самокритичний діалог має на меті 
самооцінку й самоаналіз шляхом внутрішнього самоспілкування, яке 
здійснюється через взаємодію двох “Я”, тоді як критичний − становить 
комунікативно-оцінні дії стосовно негативних явищ чи сторін іншої людини, 
її діяльності. Дискусія як форма діалогу передбачає спілкування між людьми 
на основі доказів і аргументів із метою знаходження істини шляхом 
усебічного співставлення різних думок чи поглядів[2, с. 42]. 
Особливість спілкування – у його нерозривному зв’язку з діяльністю. 
Діяльність є основним середовищем і необхідною умовою виникнення й 
розвитку контактів між людьми, передавання необхідної інформації, 
взаєморозуміння та узгодження дій. Змістовий бік спілкування завжди 
становить інформація, зумовлена потребами людської взаємодії. Вона може 
стосуватися отримання нових знань, наприклад роз’яснення викладачем 
понять, пояснення сутності певних явищ, процесів, інформування про події, 
що відбуваються, обґрунтування певних положень, побудови гіпотез тощо. 
Спілкування може бути й засобом передачі певних умінь і навичок. За 
допомогою словесного опису та пояснення дії, її демонстрування та 
спрямування на неї людину можна навчити виконувати будь-яку діяльність. 
Саме так відбувається процес оволодіння професійними навичками. 
“Професійне спілкування, – підкреслює В. Рибалка, – має свою специфіку, що 
визначається мотивами, предметом, метою, знаряддями, умовами праці, які 
треба враховувати на всіх етапах психологічного супроводу, підготовки і 
здійснення трудової діяльності” [7 , с. 45].  
З психологічної точки зору комунікація – це цикли або петлі 
зворотних зв’язків, які включають якнайменше дві особи. Коли одна з них 
вступає в комунікацію, вона отримує реакцію і реагує сама своїми думками й 
почуттями. Її поведінка формується внутрішньо через відгуки на те, що вона 
бачить і чує. Таким чином, лише завдяки тому, що людина звертає увагу на 
іншу, у неї виникають ідеї щодо того, що сказати чи зробити. У її партнера – 
також. Зважаючи на те, що комунікація є замкнутим циклом, у якому має 
місце взаємовплив дій – реакцій, слушним буде припущення про те, що якщо 
хоча б одна із осіб, які взаємодіють, здатна взяти на себе відповідальність за 
свою частину, то можна сподіватися на успішний результат. 
У такий спосіб реалізується інтерактивна сторона спілкування, яка 
виявляється не тільки через обмін інформацією, але й через зусилля людей по 
організації спільних дій, що дозволяють партнерам виконати певну загальну 
для них діяльність [1, с. 101]. 
Досліджуючи проблеми перцептивної сторони спілкування, видатні 
психологи Б. Ананьєв і В. Мясіщев чітко виділили три компоненти, які слід 
мати на увазі кожному досліднику при розробці проблем спілкування: 1) 
пізнання людьми один одного; 2) емоційне ставлення їх один до одного; 3) 
взаєморозуміння партнерів по спілкуванню. Розвиток цих теоретичних 
позицій продовжили Г. Андрєєва, О. Бодальов, А. Петровський та ін. 
Таким чином, при взаємодії у процесі спільної діяльності важливе 
взаєморозуміння, тобто сприйняття людини людиною і вивчення 
особливостей міжособистісної перцепції. Враження, що виникає під час 
сприйняття людини, відіграє у спілкуванні важливу регулятивну роль. На 
основі сприйняття людини людиною формується уявлення про наміри, 
думки, можливості, емоції, установки партнера по спілкуванню. Цей процес 
у міжособистісній перцепції здійснюється двобічно: кожний із партнерів по 
спілкуванню уподібнює себе іншому. Отже, при взаємодії людей під час 
виконання спільної діяльності повинні враховуватися не тільки потреби, 
мотиви й установки однієї людини, але й усіх людей, що беруть участь у 
спілкуванні. Крім того, необхідно враховувати й третій вимір: те, яким Вас 
бачить партнер по спілкуванню. Аналіз усвідомлення себе через іншого 
здійснюється за допомогою двох понять: ідентифікація і рефлексія. 
Ідентифікація полягає частіше усього в неусвідомленому уподібненні 
себе до значущого іншого (людини, яка є авторитетом для даного суб’єкта 
спілкування і діяльності). Звичайно це відбувається тоді, коли в реальних 
ситуаціях взаємодії один з тих, хто спілкується, намагається поставити себе 
на місце партнера по спілкуванню. При ідентифікації встановлюється 
визначений емоційний зв’язок з об’єктом, опосередкований переживанням 
своєї тотожності з ним. 
Слід розрізняти поняття “ідентифікація” і “референтністъ”. Якщо 
перше базується на процесі уподібнення суб’єкта партнеру по спілкуванню, 
то для другого поняття головним є залежність суб’єкта від інших людей, що 
виявляється у вибірковому ставленні до них. Об’єктом референтних 
стосунків може виступати або група, членом якої є суб’єкт, або інша група, із 
якою він себе співвідносить, не будучи реальним її учасником. Функцію 
референтного об’єкта може виконувати й окрема людина, у тому числі не 
існуюча реально (літературний герой, вигаданий ідеал для імітації тощо). І в 
тому, і в іншому випадку суб’єкт запозичає для себе цілі, цінності, ідеї, 
норми і правила поведінки об’єкта референтності (групи, окремої людини). 
Поняття “ідентифікація” за своїм змістом близьке до поняття 
“емпатія” (розуміння емоційних станів іншої людини у формі 
співпереживання). Механізм емпатії певною мірою схожий із механізмом 
ідентифікації. Ця подібність полягає в умінні поставити себе на місце іншого, 
дивитися на речі з його погляду. Проте це не обов’язково означає 
ототожнення з цією іншою людиною (як це відбувається при ідентифікації). 
Просто при емпатії береться до уваги лінія поведінки партнера, суб’єкт 
ставиться до нього зі співчуттям, але міжособистісні стосунки будуються, 
спираючись на стратегію власної лінії поведінки. 
Рефлексія – це усвідомлення індивідом того, як його сприймає 
партнер по спілкуванню, тобто “як партнер по спілкуванню буде розуміти 
мене”. У процесі спільної діяльності взаємно оцінюються і змінюються певні 
характеристики один одного. Порозуміння партнерів по спілкуванню 
припускає знання кожним із них психології іншої людини: його ціннісних 
орієнтацій, мотивів і цілей діяльності, рівня прагнень і установок, рис 
характеру і т.п.  
На сумісність і ефективність спілкування справляє вплив також 
провідна сенсорна система людини. З метою її визначення прихильники 
теорії нейролінгвістичного програмування пропонують під час спілкування 
звертати увагу на слова, що означають процеси (дієслова, прислівники і 
прикметники), які співбесідник використовує для описування свого 
внутрішнього досвіду. Справа в тому, що кожна людина має свої специфічні 
особливості поведінки, будови тіла, рухів, мовлення тощо. Такі особистісні 
відмінності, як зауважує Н. Лєбєдєва, відповідають трьом основним сферам 
сенсорного досвіду – візуальній, аудіальній, кінестетичній [5, с. 66-67].  
Людям, які належать до візуального типу, уся інформація, що 
сприймається уявляється в формі яскравих картин, зорових образів. 
Розповідаючи щось, вони часто жестикулюють, ніби малюючи у повітрі уявні 
образи. У мовленні найчастіше використовують фрази типу: “Ось, 
подивіться…”, “Давайте уявимо…”, “Я добре бачу, що…”, “Рішення вже 
вимальовується…” тощо. У моменти пригадування такі люди дивляться 
прямо перед собою, догори, вліво догори, або вправо догори. 
Представники аудіального типу застосовують, як правило, аудіальні 
слова: “Я чую, що Ви говорите…”, “Тоді пролунав дзвоник…”, “Для мене 
це співзвучне…”, “Ось послухайте…”, “Це буде звучати так…” і т. п. Те, 
що згадує така людина, ніби намовляється їй внутрішнім голосом або вона 
чує слова когось іншого. Її погляд в цей час спрямований вправо, вліво або 
вліво вниз. 
Люди кінестетичного типу характеризуються тим, що добре 
запам’ятовують відчуття, рухи. Під час пригадування вони наче спочатку 
відтворюють, повторюють рухи і відчуття тіла. Погляд спрямований вниз, 
або вправо вниз. А у мовленні звучать в основному кінестетичні слова: 
“узяти, схопити, відчути, важкий тощо”, “Я відчуваю це…”, “Мені тяжко 
(легко)”, “Не можу схопити думку…” тощо. 
Володіння навичками розпізнавання провідноїу сенсорної системи 
співбесідника, можна спрямовувати спілкування в русло налагодження 
стосунків, досягнення взаєморозуміння, оскільки кожному типу провідної 
сенсорної системи відповідає домінуючий канал сприйняття інформації 
(аудіальний, візуальний, кінестетичний). 
Крім того, професійне спілкування працівників сфери обслуговування 
належить до рольової комунікації, учасники якої виступають як носії певних 
ролей (майстер – замовник, покупець – продавець тощо). За умов рольового 
спілкування людина деякою мірою позбавлена спонтанності своєї поведінки, 
оскільки ті чи інші її кроки або дії диктуються виконуваною роллю. При 
такому спілкуванні вона відображається не стільки як індивідуальність, 
скільки як соціальна одиниця, що виконує певні функції [9, с. 110]. Мета 
працівника сфери обслуговування – продати послугу в найбільш 
сприятливих умовах праці, оплати і матеріального заохочення, клієнти ж 
завжди намагаються задовольнити свої потреби на найбільш вигідних для 
себе умовах. 
У зв’язку з цим майбутнім фахівцям сфери обслуговування слід 
навчитися в найкоротший час встановлювати контакт з партнером по 
спілкуванню, без зайвої напруги створювати доброзичливу атмосферу, яка б 
сприяла його поглибленню. Для оптимізації цього процесу треба вміти: 1) 
переключитися зі спілкування з самим собою на спілкування з партнером, 
який на цьому етапі повинен стати найважливішим компонентом ситуації. 
Тобто, має відбутися перерозподіл уваги; початися вивчення партнера; 
перерватися, закінчитися чи відійти на другий план попередня діяльність; 2) 
встановити контакт. Останній вважається встановленим, коли обидва 
партнери впевнені у включенні іншого в спілкування. Переважно це 
відбувається завдяки невербальним засобам. Слово ж включається, коли такі 
засоби не діють. Вони ж сигналізують про обраний тип ситуації (робоча, 
інтимна, ігрова). За умов обрання обома партнерами одного типу ситуації 
автоматично визначаються ролі кожного. Після цього подальше спілкування 
набуває чітких меж. У противному випадку, коли обрані різні типи ситуацій, 
може виникнути боротьба стосовно того, чиє розуміння визначить ролі. 
Виграє той, хто швидше зреагує, і хто краще володіє засобами спілкування. 
Така боротьба може відбуватися й на невербальному рівні; 3) підтримати 
контакт під час передачі основного повідомлення. Основну долю уваги на 
цьому етапі поглинає слово, його зміст, значення; 4) перервати контакт. Від 
того, яким чином партнери закінчать спілкування, багато в чому залежить, чи 
відбудеться наступний контакт, чи налагодиться тривала взаємодія.  
Отже, реалізація послуг на відповідному підприємстві спрямована на 
задоволення потреб клієнта з одночасним забезпеченням економічного 
ефекту роботи підприємства. Для цього кожному працівнику сфери 
обслуговування необхідно знати психологічні основи торгового діалогу з 
метою досягнення успіху у трудовій діяльності та підтримання високого 
рівня професійної культури як самого фахівця, так і підприємства, яке він 
презентує. Це можливо за умов наявності у випускника закладу професійної 
освіти, поруч із засвоєними спеціальними знаннями, уміннями і навичками з 
фаху, високого рівня загальної особистісної культури, важливими 
складовими якої є уміння відчувати партнера по спілкуванню, мистецтво 
переконувати, налагоджувати стосунки, співпереживати, запобігати 
конфліктам.  
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РЕЦЕНЗІЯ 
на статтю “Психологічні аспекти професійного спілкування фахівців 
сфери обслуговування” (0,45 авт. арк.) завідувача відділу практичної 
психології, к. п. н., с. н. с. Руденко Л. А.  
 
У рецензованій статті актуалізується проблема формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців. Завданням даної статті є 
висвітлення психологічних аспектів професійного спілкування та їх ролі у 
процесі професійної діяльності майбутніх фахівців сфери обслуговування.  
Розглядаючи підготовку майбутніх фахівців у світі положень 
Болонського процесу, учені надають категорії спілкування особливої 
значущості, оскільки воно пронизує й зв’язує в єдине ціле усі складові моделі 
майбутнього фахівця нинішнього століття як професіонала й особистості. 
Автор розглядає цю проблему у контексті професійно підготовки 
працівників сфери обслуговування і на основі аналізу сучасної концепції 
послуг та її положень. 
Значна увага приділяється психолого-педагогічним основам 
діалогічного спілкування. Провідною думкою статті є акцент на необхідності 
розвитку навичок професійного спілкування з урахуванням психологічної 
складової. 
Розглядаючи професійне спілкування фахівця сфери послуг як вагомий 
чинник професійної майстерності, автор слушно спирається на дослідження 
психології особистості, психології праці.  
Стаття написана на достатньому науково-методичному рівні та може 
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